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La Universidad La Gran Colombia seccional Armenia inicia su proceso de 
calidad en el año 2007, cuando de la alta gerencia surge la iniciativa de 
apostarle a la certificación con base en la Norma ISO 9001:2000, a partir de 
este momento los esfuerzos de la Universidad y la inversión económica han 
sido comprometedores al vincular a su personal administrativo y directivo a 
procesos formativos con el propósito de hacer las cosas bien desde el 
principio. Esta investigación que se presenta para optar el título de la 
Especialización en Gestión de Calidad y Normalización técnica es la muestra 
evidente del trabajo que adelanta la Universidad y dentro del cual las 
personas vinculadas que han tomado los proceso formativos han aplicado el 
conocimiento adquirido con el propósito de liderar y participar activamente en 
la ruta de la Universidad hacia el mejoramiento continuo. 
 
Hoy en día esta Institución de Educación Superior es mirada como una 
empresa que busca competir con las mejores instituciones a nivel regional, 
nacional e internacional y estar a  la par con el fin de realizar convenios y 
alianzas que permitan ofrecer a sus estudiantes la calidad que requieren en 






The Universidad La Gran Colombia Seccional Armenia, has begun its quality 
assurance process in 2007, when from the senior management emerge the 
initiative of attaining the ISO 9001:2000 certification. From this moment on, all 
the university efforts and the economic investments have been compromising, 
linking up its administrative and executive staff to formative processes with 
the intention of making things the right way from the beginning. This article, 
which is presented to obtain the specialization degree in Gestión de Calidad y 
Normalización Técnica, is the indication of the work within the University and 
with all the people involved that have been taking the formative processes 
and applied the acquired knowledge with the purpose of lead and participate 
actively in the pad of the University through the continuous development. 
 
Today this Higher Education Institution is perceived like and enterprise that 
look forward to compete against the best institutions at the regional, national 
and international level, consolidating agreements and alliances that contribute 
to the students the quality that they deserve and require in their formative 





Se vive  en la era de la calidad, pero hoy en día hablar de calidad implica  
responder a los clientes tanto internos como externos conforme a sus 
requerimientos, es decir entregar lo que se espera e ir más allá en la 
medida que se añade valor al producto o servicio. 
 
La Universidad La Gran Colombia seccional Armenia, ha querido asumir 
el reto de la calidad y la alta dirección a dicho que sí a dicho compromiso 
el cual ha quedado manifiesto en la política de calidad de la institución. 
 
Esta tarea se inicia con el proceso de documentación, para lo cual está 
investigación ha ordenado el trabajo que se viene adelantando al interior 
de la Universidad, con el propósito de obtener la certificación de calidad 
para el  área administrativa y financiera. 
 
El alcance de la investigación es presentar el diseño y la estructuración 
de la documentación del sistema de gestión de la calidad  para el cual se 
desarrollaron cada una de las fases previstas en la misma norma ISO 
9001:2000. 
 
El desarrollo de este trabajo muestra  la documentación de un sistema de 
calidad como un paso estratégico y mediante el cual al elaborarse una 
estructura documentada de calidad, se crea valor agregado y se 
contribuye al incremento de la competitividad empresarial,  al reducir los 
costos, disminuir y controlar los reprocesos, y asumir la cultura del 
mejoramiento continuo.  
 
 En este trabajo se encuentra el diagnóstico de la normalización de 
Empresa, el inventario de los documentos para cada uno de los procesos 
y subprocesos, el procedimiento para el control de documentos y el 
control de registros  y las diferentes matrices que se elaboraron con el 





1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
1.1 Situación Problema. 
 
La competitividad de productos y servicios crea al interior de las Instituciones 
de Educación Superior la adopción de modelos de gestión empresarial que 
permitan la sostenibilidad y garanticen la permanencia de las mismas a 
través del tiempo, adaptándose a los cambios cada vez mas frecuentes que 
conducen a que las instituciones de educación superior en las economías 
emergentes tengan que utilizar modelos universalmente reconocidos por 
aquellos países que lideran los modelos económicos. 
 
En el Quindío la Universidad La Gran Colombia Seccional  Armenia inicia 
labores en el año de 1971 ofreciendo el programa de Derecho con un 
número de 40 estudiantes.  Hoy en día después de 35 años de labores, la 
universidad cuenta con 7 programas académicos en pregrado y 9 en 
Postgrado además de programas de educación continuada y demás servicios 
que la ubican como la primera universidad privada de la región, la población 
estudiantil asciende a 2139 estudiantes en Pregrado y 135 en postgrado en 
el año 2007.  Progresivamente y en correspondencia a la ley 30 de 1992,  la 
Universidad ha asumido su rol misional a través de las tres funciones 
sustantivas que la configuran como alma mater, ellas son: la Investigación, la 
Docencia y la Proyección Social.   
 
La implementación de estos tres pilares amplían la cobertura en la capacidad 
de respuesta a los servicios que ella ofrece impactando el medio y en tal 
sentido juega  un papel protagónico al crear relaciones interinstitucionales, 
regionales, nacionales e internacionales que la proyectan en el contexto dado 
consolidando de manera positiva su imagen institucional. 
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El anterior panorama muestra un crecimiento acorde a la demanda en las 
necesidades de conocimiento dando respuesta a los requerimientos del 
entorno con variables mas globalizadas.  Esta situación hace necesario que 
la Universidad como una organización  debe reflejar como resultado de su 
gestión indicadores de impacto, pertinencia, cobertura y productividad para 
asumir modelos exitosos que le permitan organizar sus procesos internos a 
fin de que den respuesta a las dinámicas que al interior se desarrollan y que 
en consecuencia garantice tanto al cliente interno como externo la 
satisfacción de sus necesidades y requerimientos. 
 
Frente a lo ya enunciado, la globalización, las nuevas demandas de 
conocimiento que surgen como respuesta a la misma y la gran afluencia de 
Universidades en la región ofreciendo los mismos programas académicos, se 
hace necesario que la Universidad la Gran Colombia conciba, transforme e 
implemente un modelo que le permita diferenciarse y posicionarse 
asumiendo para ello el reto de la Calidad. 
 
1.2 Formulación del Problema 
 
¿Por qué la Universidad la Gran Colombia seccional Armenia realiza sus 
actividades misionales y visionales sin tener en cuenta el modelo de gestión 
administrativa que propone la norma ISO 9001:2000, ocasionando 
inconsistencias frente a los procesos que son de su competencia, lo cual 





¿Cuáles son los procesos administrativos de la Universidad La Gran 




¿Qué criterios se deben seguir para la documentación de los procesos 
administrativos con base a las normas ISO 9001: 2000? 
 
¿Cómo se debe realizar la documentación de los procesos administrativos de 
la Universidad La Gran Colombia? 
 
¿Que beneficios se obtienen con la documentación de los procesos 








El diseño y la estructuración de la documentación del Sistema de Gestión de 
la Calidad con base en la norma ISO 9001:2000, se realizará para los 
procesos del área Administrativa y Financiera de la Universidad La Gran 










3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN. 
 
 3.1 General 
 
Diseñar y estructurar la documentación del Sistema de Gestión de la 
Calidad, en los procesos administrativos y financieros de la Universidad 
La Gran Colombia Seccional Armenia con base en los requisitos 
establecidos en la Norma ISO 9001:2000, para que en una segunda fase, 
se implementen las demás acciones que contemplan un sistema de 
calidad. 
 
3.2  Específicos 
 
 Realizar un diagnóstico, con respecto a los requerimientos de la 
norma ISO 9001:2000, desde el punto de vista documental, en el área 
administrativa y financiera  de la Universidad. 
 
 Realizar un inventario de la documentación existente en el área 
administrativa y financiera de la universidad 
 
 Elaborar un plan de documentación y un programa para llevarlo a 
cabo 
 
 Diseñar la estructura  de la documentación del sistema de gestión de 
la calidad de la universidad. 
 




o Identificar, secuenciar e interactuar los procesos Estratégicos, 
Operativos y de Apoyo a nivel administrativo financiero. 
o Elaborar una matriz de relación de requisitos de la norma ISO 
9001:200 frente a con los procesos identificados. 
o Elaborar una Matriz de Responsabilidades de Los Procesos con 
respecto a los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2000. 
o Establecer una Matriz de Registros de Calidad por cada proceso. 
o Diseñar una Matriz de Comunicaciones Internas 
o Diseñar una Matriz de Comunicaciones con el Cliente 
o Diseñar la caracterización de cada uno de los Procesos. 
o Establecer un procedimiento para la estandarización y control de la 








Las instituciones de Educación Superior deben propender por mejorar la 
calidad de los servicios que ofrecen, hablar de formación dentro de la 
aldea globalizada implica necesariamente preparar al ser para que se 
enfrente con éxito a los retos que aparecen a nivel del mercado laboral, la 
Universidad debe crear en el hombre la cultura del autoaprendizaje 
permanente y ofrecerle diferentes escenarios en los cuales él, pueda 
alcanzar la actualización de sus conocimientos en el menor tiempo posible 
y con gran flexibilidad. 
 
Hoy en día,  debe brindársele  al estudiante la oportunidad de continuar 
con su proyecto de vida, se es consciente que los procesos formativos 
nunca terminan en el individuo, luego se debe lograr fidelizar al mismo 
mediante  la prestación de los servicios, abriendo un panorama que 
permita al individuo desplazarse a través de  la vinculación con una sola 
entidad educativa que le abre las puertas al mundo global. 
 
Todo esto lleva a que la Universidad como empresa logre al interior de la 
misma un nivel de organización que permita realizar la comparación con 
otras Universidades, así como procesos de intercambio, transferencia y 
movilidad necesarios en esta nueva etapa para la educación.  
 
En la actual sociedad de la información, la gestión de la documentación 
se ha convertido en un recurso esencial para la creación de valor en las 
organizaciones. Con el tiempo, la gestión de la documentación conforma 
la memoria de la organización. De ahí, la importancia de una adecuada 
gestión, conservación y difusión del patrimonio documental como fuente 




Para implementar el Sistema de Gestión de la Calidad se ha hecho 
necesario definir los procesos de la universidad. Estos procesos y  
actividades se reflejarán en documentos que describirán los métodos de 
trabajo de la  organización. 
 
En este  medio, donde es común no dejar nada por escrito, parece 
excesivo preparar la documentación que requiere el sistema de Gestión 
de la Calidad, para dar respuesta al compromiso adquirido.  
 
Para implementar la norma en una organización es requisito fundamental 
documentar el sistema de calidad. La documentación correcta y eficaz 
obedece también a una estrategia de organización. 
 
La documentación del sistema de gestión de la calidad trae las siguientes 
ventajas para la organización: 
 
 Se unifican los  criterios y procedimientos , reduciendo la  variabilidad 
de los procesos al interior de la organización 
 Se reducen los  costos y gastos, métodos, reprocesos, y tiempos de 
ejecución. 
 Existe  consistencia en las operaciones y en la prestación de servicios, 
basados en procesos documentados 
 Los empleados entienden sus responsabilidades en la organización, 




 La documentación de los procesos asegura una buena comunicación, 
entre los grupos interfuncionales para entender mejor sus 
interrelaciones. 
 Se mantiene al día el patrimonio común de experiencias de la 
empresa (know how) que sirve como punto de partida para la 
innovación. 
 
Las instituciones de Educación Superior que han sido pioneras en adoptar  
un Sistema de Gestión de Calidad en los países Europeos, según el informe 
del Centro Europeo para el Desarrollo de la Formación Profesional, en el 
documento “Aplicación de las Normas ISO 9000 a la enseñanza y la 
formación” han conseguido además de mejorar la calidad de su oferta 
educativa o formativa entre otras las siguientes ventajas: 
 
 Una mejor percepción e imagen exterior de la calidad, gracias a 
opciones políticas internas más claras, mayor orientación hacia el 
cliente y comercialización más eficaz. 
 Una organización interna más eficaz, con cuadros más eficientes, 
personal más motiva y mejor comunicación interna. 
 Una mayor profesionalidad en los servicios no educativos, esto es, los 
servicios y actividades que funcionan dentro de una institución, 
además de la impartición de los cursos programados( matriculación, 
administración)  
 Incrementar la calidad de los propios servicios y productos educativos 
y formativos: la importancia de los cursos programados,  la calidad 
didáctica de la enseñanza, la eficacia de los análisis de necesidades. 
 
 Para los estudiantes de la primera promoción de especialización en Calidad 
y Normalización técnica es muy significativo realizar este trabajo mediante el 
cual se logran documentar los procesos administrativos de la Universidad La 
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Gran Colombia Seccional Armenia con miras a la implementación del 
Sistema de Gestión de la Calidad, esté es  el primer paso para la obtención 
de la calidad y lograr así, competir con las mejores Instituciones de 
Educación Superior en Colombia, y en consecuencia generar la realización 
de convenios, acuerdos de cooperación y alianzas que logren la integración 
vertical y horizontal de los procesos, estandarizando los mismos para poder 

























5. MARCO REFERENCIAL 
 
 
5.1. MARCO TEÓRICO 
 
Para iniciar el componente teórico de sistemas que aseguren la calidad en el 
marco de la educación superior es prioritario ilustrar el significado de la 
calidad que proviene del término griego Kalos, que significa “lo bueno, lo 
apto” y también en la palabra latina qualitem, que significa “cualidad” o 
“propiedad”.  Por ende, calidad es una palabra de naturaleza subjetiva que 
parte de la apreciación del sujeto a un objeto, estado o persona describiendo 
así una cualidad al elemento de acuerdo a sus intereses, expectativas y 
experiencias. 
 
La concepción de la calidad data de tiempos inmemorables como lo señala 
Víctor Manuel Nava Carbedillo1,  en los que incluso desde la Biblia se 
expresa la importancia de lo bueno o la calidad, Vincent Laboucheix y el 
Código de Hammurabi son otros referentes 
 
Pasando al plano de la industria en sus inicios como factor de progreso y 
desarrollo económico, la Calidad fue planteada como una forma de medición 
en las  características del producto en correspondencia a las funciones para 
las cuales fue fabricado; consecuente a ello el término de la calidad fue 
adoptado como eje central en el modelo de la administración que de manera 
acentuada hace hincapié en la calidad total. En 1992, una definición de la 
calidad total obtuvo el apoyo de los presidentes y directores ejecutivos de 
nueve corporaciones estadounidenses importantes y la colaboración de los 
                                                 
1
 NAVA CARBEDILLO, Víctor Manuel. Que es la Calidad?: Conceptos, Gurús y Modelos 
Fundamentales.  2005 
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directivos de las facultades de administración e ingeniería de las principales 




“La calidad total es un sistema administrativo enfocado hacia las personas, 
que busca un incremento continuo en la satisfacción del cliente a un costo 
real cada vez más bajo. La Calidad Total (TQ) es un enfoque total de 
sistemas (no un área ni un programa independiente) y parte integral de una 
estrategia de alto nivel; funciona horizontalmente en todas las funciones y 
departamentos, comprende todos los empleados, desde el nivel más alto 
hasta el más bajo, y se extiende hacia atrás y hacia adelante para incluir la 
cadena de proveedores y la cadena de clientes.”2 
 
Tomar la ruta de la calidad implica entrar en un aprendizaje permanente que 
conduzca a la organización hacia el mejoramiento continuo logrando una 
ventaja competitiva dentro de un mercado cada vez más agresivo. A menudo 
seguir el ritmo de la competencia requiere de la simplificación de los 
procesos y de la capacidad de pasar con rapidez de un proceso a otro. 
 
El concepto de “Gestión de la calidad total” fue utilizado primero en Estados 
Unidos,  después de la segunda Guerra Mundial con el propósito de mejorar 
la producción de bienes y servicios. Sin embargo fueron los japoneses 
quienes desarrollaron este modelo en la administración de sus negocios y 
lograron ser reconocidos a nivel mundial por la calidad en sus productos y 
servicios. 
 
                                                 
2  EVANS, James R y LINDSAY, William M.   Administración   y control de la calidad. México: 
Thomson, 2005. p. 17 
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En la ruta de la calidad total surgen reconocidas autoridades cuyos 
planteamientos se enuncian a continuación: 
 
“Edwards Deming denominado el “padre de la calidad total” definió la calidad 
de los productos como un grado predecible de uniformidad que proporciona 
fiabilidad a bajo costo en el mercado, lo que resumió en la frase “Hacer las 
cosas bien, a la primera y siempre”.   
 
Joseph Juran expresa que la calidad tiene que ver con la función que cumple 
el producto pues calidad representa la adecuación del producto al uso 
requerido.  Planificación de la Calidad, Control de Calidad y Mejoramiento de 
la Calidad se denominan “Trilogía de Juran”.  En el primero, se definen los 
usuarios y en este sentido las características, desarrollando procesos y 
transfiriendo los planes a las fuerzas operativas.  En el Control se evalúa el 
comportamiento del producto y es comparado con sus objetivos y de esta 
manera actuar.  En el último, Mejoramiento de la Calidad se establece la 
forma de administrar que conlleva tres acciones: Establecer la 
Infraestructura, Identificar los proyectos y establecer equipos de trabajo y 
finalmente proporcionar los recursos a los equipos. 
 
Kaoru Ishikawa manifiesta que la calidad constituye una función integral de 
toda organización siendo el resultado de un control de todo individuo y de 
cada división que conforma la empresa, dado que se debe practicar para 
luego definir.  
 
Philip Crosby define a la Calidad como “cumplir con los requisitos del cliente”, 
la idea central que aporta Crosby es que la calidad no cuesta, los costos son 
generados por las cosas que no tiene calidad, dado que produce retrabajos, 
en este sentido hacer las cosas bien significa calidad, que es una auténtica 
generadora de utilidad. 
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Crosby indica que la forma mas efectiva de resolver la mala calidad es a 
partir de un proceso de mejoramiento de la calidad, hasta llegar al punto de 
cero defectos, no significando que la organización no cometa errores, sino 
que éstos se identifiquen para establecer un rango de variabilidad 
aceptable.”3 
 
De otra parte la International Organization for Standarization (ISO) señaló en 
su norma ISO 9000:1994 Fundamentos y Vocabulario, que la calidad es un 
conjunto de características de un elemento que le confieren la aptitud para 
satisfacer necesidades explícitas e implícitas.  De otra parte se realizó un 
revisión en el 2000, esta arrojo la versión ISO 9000:2000 Fundamentos y 
Vocabulario que señala que la calidad es el grado en que un conjunto de 
características inherentes cumple con los requisitos. 
 
Las organizaciones deben fundamentar sus sistemas de gestión de calidad 
en el concepto de procesos, la cláusula 0.2 de ISO 9001 incluye los 
siguientes conceptos claves que explican dicho modelo: 
 
 Cualquier actividad que reciba entradas y las convierta en salidas 
puede ser considerada como un proceso. 
 Las organizaciones pueden ser más efectivas (eficaces y eficientes) si 
se gerencia un sistema interrelacionado de procesos. La identificación 
y gerencia de estos procesos puede hacer que el sistema global de 
gerencia de calidad sea más efectivo en alcanzar los requerimientos 
del cliente. 
 El enfoque de procesos ha sido adoptado como medio para facilitar el 
mejoramiento del sistema de gerencia de calidad. 
                                                 
3
  NAVA CARBEDILLO, Víctor Manuel. Que es la Calidad?: Conceptos, Gurús y Modelos 
Fundamentales.  2005 
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 El modelo de orientación hacia los procesos propuesto en la norma 
ISO 9001:2000 es informativo 
 Se reconoce en el modelo que los clientes juegan un papel 
significativo para definir los requisitos como entradas. Asimismo, que 
el seguimiento de la satisfacción del cliente es necesario para evaluar 
y validar si se han satisfecho los requisitos del cliente. 
 El modelo propuesto en la revisión de la serie ISO 9000:2000 
representa un modelo que puede usarse para describir cómo el 
enfoque de procesos puede ser aplicado a los sistemas de gerencia 
de calidad. 
 
Hablar en estos términos es hacer mención de un Sistema de gestión de la 
calidad, el cual resulta útil ya que proporciona la confianza frente a las 
especificaciones del servicio que se ofrece y reduce los costos operativos al 
interior de las organizaciones. 
 
Para poner en práctica un sistema de gestión de la calidad, primero es 
necesario conocer todos los requerimientos de la presentación final del 
producto o servicio. 
 
Todo esquema de gestión de la calidad debe: 
 
1. Recopilar la información necesaria para generar el producto o servicio 
deseado. 
2. Planificar, al interior de la entidad, las distintas actividades necesarias 
para asegurar la correcta fabricación del producto o servicio requerido. 
3. Detallar las instrucciones precisas para que se lleven a cabo tales 
actividades.4 
                                                 
4 ALEXANDER SERVAT, Alberto. Calidad: Metodología para documentar el ISO-9000 versión 2000. 
México: Pearson Educación, 2005. p. 2 
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Según  el modelo ISO 9001 versión 2000 la documentación del sistema de 
calidad debe incluir: 
 
a- Declaraciones documentadas de la política de calidad y sus objetivos. 
b- Un manual de calidad. 
c- Los procedimientos de documentación requeridos por esta norma 
internacional.  
d- Los documentos que requiere la organización para garantizar la 
planificación, operación y control eficaces de sus procesos, y 
e- Los registros requeridos por esta norma internacional. 5 
 
En la búsqueda de la calidad las Universidades han centrado múltiples 
esfuerzos  de planeación, desarrollo y evaluaciones de proyectos que a su 
interior han emprendido y de los cuales ha habido aciertos pero también  
desaciertos en los que muchos esfuerzos parecieran infructuosos ante las 
dinámicas complejas que se mueven al interior del sistema educativo.   
 
Garantizar la calidad en la educación superior presupone una serie de 
supuestos dentro de los cuales se menciona caso particular para Colombia 
una adecuada afinidad entre los sistemas de educación básica y media con 
el sistema de educación superior, imaginarios como una verdadero trabajo 
integral entre padres, docentes y estudiante que permita el desarrollo pleno 
de un ser con dimensiones humanas y de conocimiento técnico y científico 
parecen colmar los Proyectos Educativos Institucionales PEI de muchas 
escuelas, colegios y universidades.  La destinación de recursos del estado 
para impactar en dos vías calidad y pertinencia de la formación junto con la 
desconcentración del sistema para llegar a mas rincones apartados del país, 




 Ibid., p. 6 
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hacen que las instituciones sopesen las dos variables en las que para 
muchas de ellas se alcanza a cumplir medianamente una de las variables 
mencionadas.   
 
Consecuente con lo anterior las limitaciones que presenta el sistema de 
educación superior  de algunas instituciones privadas frente a la destinación 
de rubros para investigación y desarrollo físico que en comparación con las 
instituciones públicas, exige brindar las mismas garantías de abstracción y 
transformación del conocimiento técnico, tecnológico y científico a la par de 
redoblar sus esfuerzos en la planeación de sus currículos, el fortalecimiento 
de su cuerpo profesoral y demás servicios de extensión que den respuesta  a 
las políticas de flexibilidad curricular, transferencia, movilidad y demás 
aspectos que reúnen el escenario de la internacionalización de la educación. 
 
Estos y demás elementos hacen parte del colectivo situacional de un país en 
el que la adopción de los modelos de gestión surgen como una alternativa 
para la ardua  tarea de atender los requerimientos de la sociedad y el Estado,  
aportar a la transformación del hombre y con ella lograr el crecimiento 
económico, la sostenibilidad, competitividad y el mejoramiento de la calidad 
de vida de sus habitantes. 
 
Colombia no es ajena a esta adopción en la que ha tenido que salir avante al 
paso de las dinámicas que en este sentido se implementan en Latinoamérica 
y demás países vecinos que emprenden cada vez con mayor tendencia 
desafíos de expansión, tratados y acuerdos bilaterales, privatización de sus 
empresas y respuesta a las necesidades del mercado en menor tiempo y con 
mayor valor agregado, donde la Educación se constituye en uno de los 




Como se enuncia en el libro La Educación encierra un tesoro: “El objeto del 
sistema educativo no es solamente la oferta educativa y los métodos de 
enseñanza, sino también la financiación, la gestión,  la orientación general y 
la realización de objetivos a largo plazo.”6 
 
Coherente al enunciado anterior y en el marco de un contexto histórico para 
continuar con este análisis,  la Gestión es abordada a través de modelos 
empresariales que incorporan universidades norteamericanas a finales de los 
años 80 y  que utilizan el modelo TQM (Gestión de la Calidad Total) para 
mejorar su desempeño funcional con un marcado sesgo administrativo, así lo 
enuncia (Brigham 1993) “Muchas universidades comenzaron a implementar 
estrategias de Gestión de la Calidad Total bajo un liderazgo marcadamente 
administrativo y alejado de los problemas cotidianos que se enfrentan en el 
aula y de aquellos propios del currículo”.   
 
Su enfoque se ratifica tras un estudio en el que participan 243  escuelas de  
negocios y administración que arrojó como resultado que muy pocos 
establecimientos  hacían uso del modelo TQM  para implementar procesos 
de enseñanza – aprendizaje. 
 
Conexo a lo anterior investigaciones adicionales sustentan como el modelo 
de gestión de la calidad proviene de la experiencia empresarial que a través 
de su éxito en el mercado de los negocios y las finanzas se ubica como 
modelo para el sector de la Educación. 
 
Para Williams (1993), “el TQM ingresó a la educación superior por cuatro 
vías: a través de los hombres de negocios que integraban los directorios o 
consejos directivos; mediante los programas de negocios y de ingeniería 
                                                 
6
  COMISIÓN INTERNACIONAL SOBRE LA EDUCACIÓN PARA EL SIGLO XXI. La educación 
encierra un tesoro. Madrid: Santillana ediciones UNESCO, 1996. p. 182. 
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industrial de las universidades, donde comenzó a enseñarse la técnica de 
TQM; debido a la presión que ejercieron los gobiernos locales sobre las 
instituciones de educación superior para que dieran cuenta de la calidad de 
sus programas de estudio y de sus costos, y, finalmente, porque los estudios 
de evaluación tradicionales, centrados en una agencia y realizados por pares 
académicos, parecían no brindar respuestas apropiadas en el contexto de la 
gran diversificación funcional”7. 
 
La implementación de este modelo creo al interior de las entidades una 
nueva cultura organizacional, orientando la conducta de las personas hacia la 
respuesta efectiva a la demanda educativa y los procesos establecidos por el 
ritmo al cual se mueve el mercado. 
 
Luego entonces para comprender la evolución de la calidad en el plano 
educativo de Colombia se hace necesario profundizar el desarrollo que tuvo 
la educación en el país y como fue surgiendo la cultura de la calidad en el 
ámbito educativo que se divide en varios períodos, ellos son: 
 
Período Confesional: Acorde a las Universidades de Hispanoamérica, la 
Universidad Colombiana tuvo su origen con las ideas de la Corona Española 
en los siglos XVII y XVIII a partir de comunidades religiosas que llegaron a 
estas tierras (Franciscana, Jesuita, Dominicana, entre otras).  Actualmente 
perduran varias de estas universidades como es el caso de la Pontificia 
Universidad Javeriana y la Universidad de San Buenaventura y otras que 
tenían una inspiración confesional pasaron a ser universidades públicas, 
como es el caso de la Universidad de Antioquia. 
 
Período de Profesionalización: De esencia filosófica – religiosa con una 
concepción unitaria de la realidad se paso a la universidad moderna a través 
                                                 
7
 ESPINOSA, Oscar. El Modelo de Gestión de la Calidad Total. 
 31
de la influencia de la Universidad Francesa que fundó Napoleón bajo el 
concepto de escuelas profesionales y Facultades las cuales cambian de 
atributo y pasan a denominarse Departamentos con la vinculación de 
Docentes en torno a una misma disciplina cambio otorgado por  la influencia 
de Norteamérica. 
 
Período de Ideología y Protesta: Bajo el asiento de diversos ideales 
socioculturales que surgieron entre los años sesenta y setenta la Universidad 
fue considerada un sistema destinado a intereses políticos con marcadas 
preferencias hacia la clase alta y las estructuras económicas del momento.  
Esto conlleva a representaciones estudiantiles y cuerpos colegiados con 
intenciones exiguas de reforma hacia el Sistema de Educación Superior del 
momento. 
 
Período de Emergencia de Nuevas Universidades: Emergen una ola de 
universidades del orden público y privado con cobertura municipal, 
departamental y nacional luego, con el decreto 080 de 1980  se organiza el 
sistema de educación postsecundaria en formación intermedia profesional, 
formación tecnológica, formación universitaria y formación avanzada o de 
postgrado. 
 
Período de Búsqueda de la Calidad y la Internacionalización8: La política 
de calidad en la educación superior en Colombia se inicia con normatividades 
que instan a brindar una educación con calidad, la  Constitución de 1991, la 
Ley 30 de 1992 en su artículo 31 y  la ley 749 de 2002 son las mas 
destacables.  La comisión de Sabios y la Misión de Ciencia, Educación y 
                                                 
8 TOBON, Sergio. Competencias en la Educación Superior: Políticas hacia la calidad. Bogotá: 
Ecoediciones,  2006.p. 28. 
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Desarrollo (1994) llevada a cabo a finales de los 90 apuntan al surgimiento 
del Sistema de Aseguramiento de la Calidad para la Educación Superior. 
 
Con las bases registradas el  Sistema de Aseguramiento de la Calidad 
emerge en 1995 cuando se implementa el Sistema Nacional de Acreditación 
(CNA, 1998, MEN, 2002), el cual ofrece la posibilidad de que las instituciones 
y programas busquen la acreditación en  forma voluntaria. 
 
“Para el año 2003 se dan importantes cambios que con el fin de fortalecer el 
Sistema Nacional de Aseguramiento de la Calidad de la Educación Superior 
tales como el Viceministerio de Educación Superior y la Subdirección de 
Aseguramiento de la Calidad, para tener la infraestructura y el talento 
humano necesarios con la  misión de mejorar la educación superior.  De igual 
forma se reformó el Instituto Colombiano para el Fomento de la Educación 
Superior (ICFES), Institución creada en 1968 para promover la Educación 
Superior, concediéndole un nuevo elemento: “La Evaluación del Sistema 
Educativo Colombiano en todos sus niveles y modalidades y propender por la 
calidad de dicho sistema a través de la implementación de programas y 
proyectos de fomento de la Educación Superior, de acuerdo con las políticas 
trazadas por el Ministerio de Educación Nacional” MEN 2003.” 
 
Así mismo se crea  por parte del Gobierno Nacional la Comisión Nacional 
Intersectorial de Aseguramiento de la Calidad de la Educación Superior – 
CONACES -, con las siguientes funciones:  “La coordinación y orientación del 
Aseguramiento de la Calidad de la Educación Superior, “la evaluación del 
cumplimiento de los requisitos para la creación de instituciones de educación 
superior, su transformación y redefinición, sus programas académicos y 
demás funciones que le sean asignadas por el Gobierno Nacional.  Lo 
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anterior sin perjuicio del ejercicio de las funciones propias de cada uno de 
sus miembros”. MEN, 2003).”9 
 
La visión de las Instituciones de Educación Superior como empresas que 
deben buscar el mejoramiento continuo en sus procesos, la productividad y la 
respuesta acertada a las necesidades de un mundo globalizado, permiten 
que estas apliquen  los sistemas integrados de gestión. 
 
“La propuesta que consolida el Sistema Nacional de Aseguramiento de la 
Calidad en la educación superior en Colombia, está consignada en la 
resolución 204 del 25 de enero de 2006, -SIG- (que contempla la norma 
NTC-GP 1000, el SISTEDA y el MECI) 
 
El Sistema Integrado de Gestión  SIG, enfoca sus acciones para la mejora 
continua de sus Macroprocesos, Procesos y Servicios, esta herramienta de 
gestión permite la planificación, ejecución, verificación y la toma de acciones 
en las Instituciones Educativas lo que favorece corregir los problemas 















 Ponencia Ministerio de Educación Nacional, 4 de Septiembre de 2007. 
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Fuente: Ministerio de Educación Nacional, 2007 
  
5.2  MARCO CONCEPTUAL. 
 
Bajo el esquema conceptual que se pretende exponer, se interpreta el 
Sistema de Gestión de la Calidad como el cumplir todos los requerimientos 
de la norma ISO 9001:2000, señalando un enfoque basado en procesos y  
para el cual se aborda la Universidad como una organización que ofrece un 
servicio educativo, considerado como un derecho universal.  La 
implementación de dicho sistema requiere como marco inicial la 
normalización, que se concibe en este trabajo como la etapa de la 
documentación, componente esencial para la implementación del Sistema. 
 
En correspondencia al enunciado anterior, los Sistemas de Gestión de la 
Calidad para la Educación Superior Colombiana, surgen como mecanismos 
que buscan entre otros objetivos, servir de herramienta para la gestión 
educativa e influir de manera positiva en procesos de acreditación y 
aseguramiento de la calidad para los ejes sustantivos que demarcan la 
naturaleza de la Institución en cuestión.  Lo anterior supone que las 
Universidades del entorno regional deben crear mecanismos de 
sostenibilidad en los mercados para ser competentes a las exigencias de un 
mundo globalizado. 
 
En tal sentido el impacto de los Sistemas de Gestión de la Calidad en los 
componentes propios de una institución y en los componentes 
administrativos que surgen como apoyo a la gestión académica responden 
como lo señala Williams al requerimiento que en su carácter de empresa 
fueron enmarcadas las instituciones de educación superior durante la década 
de los 70’s y 80`s.  Ello advierte que la identificación de secuencia, 
interacción, criterios y métodos, la implementación del plan, el monitoreo, la 
medición, análisis y mejora se convierten para las Universidades en el 
aparato que de cuenta de elementos de transparencia y responsabilidad 
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social enunciados constitucionalmente.  Un  ejemplo claro de estos 
elementos regulatorios se presenta desde el Proyecto de Modernización en 
la Gestión de las IES que propone el Ministerio de Educación Nacional, por  
el cual se busca la puesta en marcha de un Sistema de Aseguramiento de la 
Calidad que contraiga definición de estándares, evaluación, información y 
planes de mejoramiento, que en últimas contribuirán a los objetivos que el 
Ministerio de Educación persigue, entre los cuales se destacan: 
 
 Un sistema educativo articulado alrededor del desarrollo de 
competencias. 
 Mejorar los resultados del sector, de acuerdo con los estándares y 
las evaluaciones. 
 El Fortalecimiento de la gestión de las instituciones y de la 
administración del sector. 
 
De igual manera la correlación entre el Sistema de Calidad y la Norma 
Técnica de Calidad en la Gestión Pública NTCGP 1000:2004, el Sistema de 
Control Interno con base en el modelo estándar MECI 1000:2005, el Sistema 
de Desarrollo Administrativo SISTEDA, este último con altos niveles de 
relación frente al proceso de implementación que pretende llevar a cabo la 
Universidad, se convierten en modelos de mejoramiento que las 
Universidades colombianas están llamadas a incorporar. 
 
Por lo anterior, la Universidad la Gran Colombia, Seccional Armenia debe 
utilizar herramientas administrativas que mejoren la calidad y satisfacción de 
sus clientes para que los recursos humanos, técnicos, materiales, físicos y 
financieros que cobijan el alcance del Sistema, impulsen la acreditación 
institucional, política irrestricta que se ha propuesto conseguir la Universidad 
a corto – mediano plazo. 
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Este paradigma admite entonces, herramientas en la administración que 
fortalezcan las funciones sustantivas de la Universidad, muestra de ello son 
todos los procesos, instrumentos y acciones relativas a la documentación 
que reflejan la forma como la institución y de esta manera la Universidad 
Seccional opera, a su vez la documentación señala como se orienta la 
información para el desarrollo lógico y secuencial de los procesos y así 
comprometer en un sistema documental, diversos niveles de decisión y 
responsabilidad que marcan los aciertos y necesidades de la Institución para 
cumplir con la norma, pero ante todo cumplir con los requerimientos de 
cualquiera de los usuarios que la Universidad ya tiene clasificado a partir de 
las diversas categorías en la prestación de sus servicios. 
 
Se explicita entonces como la fase documental para la Universidad la Gran 
Colombia aduce ser una fase importante para la administración adecuada de 
los 11 procesos y 10 subprocesos que enmarca el Sistema.  Determinar las 
necesidades de documentación, diagnosticar la situación de la 
documentación,  diseñar la estructura documental, elaborar los documentos, 
mantener y mejorar el sistema documental, son etapas sustanciales que se 
beneficiarán unas más que otras en mayor o menor medida con la realización 
del presente documento. 
 
El Manual General de Calidad, los procedimientos de obligatorio 
cumplimiento enmarcados en la NTC ISO 9001:2000, entre ellos el control de 
los documentos y el control de los registros, deben garantizar la eficacia en el 
funcionamiento administrativo pues se convierten en un panorama importante 
para la gestión universitaria y de esta manera responder a los desafíos que 
en el contexto nación-país se erige como un momento histórico para los retos 




5.3 MARCO LEGAL. 
 
La Constitución política de 1991 declara la educación como un derecho de la 
persona, un servicio público con función social con el cual se busca el acceso 
al conocimiento, a la ciencia, a la técnica y a los demás bienes y valores de 
la cultura. Por lo tanto, le corresponde al Estado regular y ejercer la suprema 
inspección y vigilancia de la educación con el fin de velar por su calidad, el 
cumplimiento de sus fines y la mejor formación moral, intelectual y física de 
los educandos (Art. 67).  Es así como el estado ejerciendo su obligación 
ineludible de asegurar la prestación de un servicio eficiente  (Art 365) y 
ejercer la inspección y vigilancia de la enseñanza, en cabeza del Presidente 
de la República, conforme a la Ley (Art. 189, Numeral 21), con garantía de la 
autonomía universitaria, ha emulado una serie de ordenamientos 
constituciones para la normatividad y en la vía de la calidad para la 
educación superior.  
 
La Ley marco para la educación superior es la Ley 30 de 1992 mediante la 
cual se organiza el servicio público de la Educación Superior, especialmente 
a través de los artículos 3, 6, 27, 31 (Literal h) y 32 en los que se hace 
referencia a la responsabilidad que tiene el Estado de velar por la calidad de 
la Educación Superior, su inspección y vigilancia. Dicha ley determina 
igualmente, los objetivos de la Educación Superior y de las instituciones que 
la imparten en el contexto de la formación integral de los colombianos, con 
miras a mejorar las condiciones de desarrollo y avance científico y 
académico del país.  
 
En septiembre de 2003 fue expedido el decreto 2566 que establece las 
condiciones mínimas de calidad y demás requisitos para el ofrecimiento y 
desarrollo de programas académicos de educación superior, dichas 
condiciones abarcan no solo la parte curricular sino que tienen en cuenta la 
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infraestructura, el personal docente vinculado, el bienestar de los 
estudiantes, la vinculación de los egresados a los programas, los medios de 
apoyo utilizados, en especial lo que tiene que ver con el servicio de 
biblioteca,  dejando bajo la responsabilidad del Ministerio de Educación 
Nacional con el apoyo de las instituciones de educación superior, las 
asociaciones de facultades o profesionales o de pares académicos, la 
definición de las características específicas de calidad para cada uno de los 
programas ofrecidos en el nivel nacional (Art. 1). Este proceso permitió a las 
Universidades encaminarse en la cultura de la documentación, del registro de 
los procesos y de la cuantificación de las actividades y la creación de los 
soportes a las mismas, consolidando la historia de cada uno de los 
programas académicos. También aparecen los procesos de evaluación y 






5.4 MARCO SITUACIONAL 
 
 
Desde su creación la universidad LA GRAN COLOMBIA, se ha convertido en 
el modelo de universidad que requiere  no solo la región sino el país. Fiel a 
su filosofía y  principios, ha venido participando en la transformación del 
departamento, al entregarle de manera permanente excelentes 
profesionales, que dan fe de su emblema  como es el de” FORMAR EN 
VALORES PARA  LA EXECELENCIA “, además de participar desde el 
desempeño de cada uno de sus   ejes misionales, con aportes sustanciales 
al desarrollo institucional. 
 
La Universidad en su sede Armenia, se desprende de la Universidad La Gran 
Colombia de Bogotá, institución que fue creada en 1951 por el Doctor Julio 
Cesar García Valencia como solución a la necesidad de los bachilleres 
trabajadores de esa época de cursar estudios superiores en la jornada 
nocturna.  En el año de 1971 fue creada su seccional en Armenia como una 
entidad de Educación Superior, de carácter privado y sin ánimo de lucro. El 
primer programa de pregrado ofrecido, fue el programa de Derecho, 
seguidamente  Economía y a través del tiempo ha ampliado su oferta 
académica hasta tener a la fecha de hoy 7 programas académicos cada uno 
de ellos con su registro calificado y mas de 8 programas de especialización,  
dando respuesta a las tendencias y exigencias del desarrollo local, regional y 
nacional. 
 
Como una institución que se construye con hechos, la universidad, ha ido 
creciendo de manera paulatina para convertirse en garante del desarrollo del 
departamento y del país.  Sabedora que debe entrar en consonancia con las 
nuevas dimensiones y tendencias económicas y sociales que requiere el  
país,    forma en sus profesionales  la iniciativa personal, la autogestión y la 
interdisciplinariedad que conjugadas con la formación en sus principios 
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filosóficos (Cristiana, Bolivariana, Hispánica y Solidaria), le dan la  identidad 
de ser Profesionales Grancolombianos, primeramente humanos, capaces de 
responder a los retos que impone la globalización  y la internacionalización 
no solo de la economía sino también de la cultura, fenómeno este que trae 
como consecuencia la generación de nuevos tipos de relaciones sociales, 
relaciones de producción, de competencia de mercados con nuevas 
relaciones de estado -sociedad , y por  ende universidad -sociedad.  
 
Como muestra de lo anterior, se hace importante resaltar la ubicación de los 
egresados formados por personal altamente idóneo, en cargos  de dirección 
y alta gerencia  tanto a nivel local, departamental y nacional, caso particular 
la clase dirigente del departamento quienes en su mayoría la  integran  
profesionales grancolombianos. 
 
Sumado a lo anterior la Universidad como institución que contribuye al 
desarrollo regional ha aportado desde sus  comienzos  y  de manera 
permanente no solo en la ejecución de los planes de desarrollo, sino también 
en su formulación para garantizar una participación activa del desarrollo de 
los entes territoriales. 
 
Con el ejercicio de reingeniería permanente del conocimiento desde cada 
uno de sus programas académicos, la seccional ha contribuido  a darle una 
dinámica de prosperidad a la región; se destaca la Facultad de Derecho y 
Ciencias Políticas con su programa de Derecho que para  la  rama judicial de 
la región, ha sido el soporte invaluable de eminentes profesionales los cuales 
han llegado a ocupar: representaciones del ejecutivo, magistraturas, fiscalías, 
y cargos de dirección, incluso en el contexto nacional.  
 
Economía, segundo programa académico de la región con 35 años de 
funcionamiento ha contribuido de manera similar al desarrollo social del 
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Quindío con importantes resultados en la administración de empresas e 
industrias  en el eje cafetero que aportaron al desarrollo quindiano, 
risaraldense y del norte del Valle en la década de los años 80. 
 
Como tercera profesión con sello grancolombiano nace Ingeniería 
Agroindustrial, programa único a nivel nacional y quien en sus albores, año 
1985,  llegó a tener más de 500 alumnos inscritos.  Este programa se ha 
destacado por sus  grandes avances en el mejoramiento de cultivos 
impactando sustancialmente las cadenas del plátano, café, cítricos y 
hortalizas entre otras.  Avances en acuerdos de competitividad e 
investigaciones destacadas sobre la guadua y su transformación, también se 
suman a los alcances enunciados. 
 
El sector empresarial e industrial del departamento y su zona de influencia 
también ha sido un escenario que con gran éxito han ocupado profesionales 
de la Arquitectura, la Administración de Empresas y a mediano plazo lo será 
en la  Ingeniería de Sistemas y Contaduría, programas que a la fecha 
cuentan con estudiantes en semestres intermedios y quienes serían los 
primeros egresados en los dos programas mencionados.  Todos los 
programas académicos de pregrado han emprendido la implementación de 
un Sistema de Autoevaluación robusto, dinámico y novedoso acorde a los 
requerimientos y características propios de la Institución con miras a lograr la 
acreditación institucional. 
 
A nivel de infraestructura La Universidad La Gran Colombia, Seccional 
Armenia, cuenta con cuatro imponentes sedes donde desarrolla sus 
actividades académico-administrativas de manera eficiente, son ellas. 
 
La Sede Principal donde se oferta el programa de Derecho y funcionan allí la 
mayoría de dependencias administrativas. 
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La Sede Ciudadela del Saber la Santamaría atractiva y particular estructura 
por su diseño arquitectónico en el que se oferta el programa de Ingeniería 
Agroindustrial, Arquitectura e Ingeniería de Sistema. 
 
La Sede Norte desde donde laboran los programas de Economía, 
Administración de Empresas y Contaduría, la Facultad de Postgrados, al 
igual que el Centro Internacional de Idiomas que alberga a mas de 1000 
estudiantes por período académico. 
 
Finalmente el edificio Sede Bolívar, espacio con un área  1.687 m2 
distribuido en  seis pisos y que con las demandas del mundo moderno, 
pretende consolidarse como el edificio más tecnificado en redes a nivel del 
Eje Cafetero. 
 
Figura 2. Sedes de la Universidad La Gran Colombia Seccional Armenia. 
 
 
Fuente: Medios audiovisuales. Universidad  La Gran Colombia. 
 
La rectoría en cabeza del doctor Octavio Arbeláez Giraldo, quien con su 
tesón y liderazgo se ha desempeñado por más de 19 años en el 
direccionamiento de la Institución, ha ubicado la Universidad en el lugar que 
hoy se encuentra.   
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Desde su visión y en coherencia a las políticas de educación nacional, 
promovió la creación del Centro Regional de Educación Superior para los 
municipios cordilleranos (CERES) Centro de educación que se convirtió en 
una alternativa masiva de formación profesional con calidad para los jóvenes 
de Córdoba, Pijao, Génova, Buenavista, Armenia y los municipios Caicedonia 
y Sevilla, los dos últimos pertenecientes al norte del Valle.  Esta gestión le 
significó la obtención del Premio a la Excelencia que le fue conferido por el 
Ministerio de Educación Nacional el pasado 4 de diciembre de 2007. 
 
La oferta de 8 programas de especialización y la elaboración de 12 
documentos maestros para nuevos programas de especialización en 
diversas áreas del conocimiento, apuntan a generar valor agregado en el 
profesional Grancolombiano. 
 
El compromiso inquebrantable con las comunidades menos  favorecidas 
quienes han sido atendidas con la ejecución de diversos proyectos y 
programas a través del área de proyección social, la alternativa de un 
segundo idioma en su ciclo de enseñanza para lo estudiantes de la 
Institución y comunidad en general y el fortalecimiento en los procesos de 
investigación resultan sin duda ser la expresión de una Universidad que 
calidad y excelencia y por tal motivo estar catalogada como la mejor 
universidad privada de la región. 
 
El Proyecto Educativo Institucional PEI, se refleja desde el Plan Estratégico 
de Desarrollo 2003 – 2012 de la universidad, que actúa como plataforma 
estratégica para dinamizar su desempeño en la investigación, formación y 
extensión.  Este plan se expresa a través de los siguientes 4 lineamientos: 
 
Lineamiento 1: La UGC y la gestión académica y administrativa eficiente y 
eficaz. 
Lineamiento 2: La UGC el desarrollo humano y el fortalecimiento institucional. 
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Lineamiento 3: La UGC la pertinencia y el mejoramiento de la calidad 
académica 
Lineamiento 4: La Universidad la Gran Colombia y la presencia regional, 
nacional e internacional.                                              
 
Otro de los vectores importantes y que comienza a mediados del año 2007 el 
cual le permite a la Universidad trabajar bajo un esquema de productividad y 
eficiencia se fundamenta a través de un marco estratégico de la calidad, 
soportado en la misión, visión, política y principios,  que a continuación se 
relacionan: 
 
Misión:   La Universidad La Gran Colombia, está dedicada a la formación 
integral y al perfeccionamiento de profesionales en diferentes áreas del 
conocimiento para contribuir a la construcción de una civilización más 
humana y más cristiana. Su quehacer está comprometido con la solución de 
los problemas que vive el país y con el desarrollo de los sectores más 
necesitados, promoviendo el bien común, la investigación y la controversia 
ideológica y política. 
 
Visión:   La Universidad La Gran Colombia, como institución de educación 
superior, se constituirá en la respuesta a los grandes desafíos de formación y 
perfeccionamiento profesional del presente y del futuro, sin perder de vista 
los nuevos escenarios de la globalización e internacionalización del 
conocimiento, de los fenómenos socioculturales, éticos y cristianos. Tales 
hechos, la comprometen con la sociedad en la búsqueda de la verdad, la 
igualdad, equidad y respeto por las personas y las clases sociales 
desprotegidas, así como en la construcción y ofrecimiento de alternativas de 
servicio y de desarrollo del país. 
 
Política de Calidad: La universidad la Gran Colombia seccional Armenia tiene 
como política de la Calidad, ofrecer una formación integral y en valores a su 
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comunidad académica, a través de procesos de investigación, docencia y 
proyección social, que faciliten la permanencia y satisfacción de las 
necesidades y expectativas de sus clientes. 
Poner en práctica esta política exige que todas nuestras acciones en la 
Universidad se realicen con base en los siguientes principios: 
 El fortalecimiento de la investigación. 
 La permanente interacción con la empresa pública y privada para el 
servicio a la comunidad. 
 La promoción y cualificación de sus docentes. 
 El uso eficaz y eficiente de sus recursos e infraestructura. 
 La búsqueda permanente del mejoramiento continúo en todas las 
actividades. 
La estructura orgánica muestra el tamaño de la organización dentro de la 
cual se desarrolla esta investigación, y ubica las diferentes áreas 





















Fuente: Planeación Institucional.  
 
Adicional a las dependencias administrativas que fueron abordadas para el 
proceso de certificación, algunas dependencias académicas caso particular: 
Servicios Universitarios y Medios Audiovisuales fueron consideradas por la 
Universidad para el proceso de certificación. 
A partir de lo aquí señalado, la Universidad la Gran Colombia Seccional 
Armenia da fe del impacto social del quehacer  de su Alma Mater, basada en 
la formación integral del ser humano para cumplir así con su principio 





6. DISEÑO METODOLÓGICO 
 
 
6.1 TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
Esta investigación es de tipo descriptivo, ya que los procesos son propios de 
cada organización y hacen parte de su cultura. El conocimiento de la cultura 
que caracteriza a una empresa se logra mediante la descripción.  Se 
identifican los procesos administrativos propios de la gestión dentro de la 
Universidad La Gran Colombia  seccional Armenia, estos procesos pasan a 
ser caracterizados,   Se acude a técnicas como la observación, la entrevista y 
los cuestionarios para la recolección de la información. 
 
Esta investigación abarca el comportamiento de la persona frente a cada uno 
de los  procesos, describe la manera de hacer o actuar y busca crear una 
nueva cultura frente al hacer, se describe el comportamiento de cada uno de 
los procesos. 
 
El método es deductivo – inductivo. Se parte de la  teoría general de 
Sistemas de gestión de la calidad,  bajo la norma ISO 9001:2000 y como 
dicho sistema se implementa en una empresa en particular y dentro de dicha 
organización el estudio tiene como alcance  la documentación de los 
procesos administrativos y financieros. 
 
El método inductivo se complementa cuando se parte de diagnosticar la 
situación actual de la empresa, la inducción parte de la observación de 
fenómenos o situaciones particulares que enmarcan el problema, en este 
caso,  los procesos en cada una de las áreas administrativas de la 
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organización, para luego establecer estándares de documentación para toda 
la organización. 
 
6.2  FASES DE LA INVESTIGACIÓN 
 
Las etapas establecidas para diseñar y estructurar la documentación del 
Sistema de Gestión de la Calidad, en los procesos administrativos y 
financieros de la Universidad La Gran Colombia Seccional Armenia, con base 
en los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2000, implicó la 
realización de las siguientes actividades: 
 
 La declaración de la dirección o el compromiso de la misma con el 
proceso de  la documentación del sistema de gestión de la calidad. 
 
 Realizar un diagnóstico, con respecto a los requerimientos de la 
norma ISO 9001:2000, desde el punto de vista documental, en el área 
administrativa y financiera  de la Universidad. 
 
 Realizar un inventario de la documentación existente en el área 
administrativa y financiera de la Universidad. 
 
 Elaborar un plan de documentación y un programa para llevarlo a 
cabo 
 
 Diseñar la estructura de la documentación del sistema de gestión de la 
calidad de la universidad 
 
 Establecer un procedimiento para la estandarización y control de la 
documentación de la entidad 
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 Definir la estructura del Manual General de Calidad o de referencias, 
donde se incluye: 
 
o La Identificación, secuencia e interacción de los procesos 
Estratégicos, Operativos y de Apoyo a nivel administrativo 
financiero. 
o Una matriz de relación de requisitos de la norma ISO 9001:200 
frente a cada uno de los procesos identificados anteriormente. 
o Una Matriz de Responsabilidades de Los Procesos con respecto a 
los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2000. 
o Una Matriz de Registros de Calidad por cada proceso. 
o Una Matriz de Comunicaciones Internas 
o Una Matriz de Comunicaciones con el Cliente 
o Una descripción  por cada uno de los Procesos identificados en el 
mapa de procesos. 
 
6.3 POBLACIÓN Y MUESTRA 
 
Teniendo en cuenta que según Jany población es “la totalidad de los 
elementos o individuos que tienen ciertas características similares y sobre las 
cuales se desea hacer inferencia”.11, para esta investigación se toma como 
población, los 11 procesos administrativos de La Universidad la Gran 
Colombia seccional Armenia.  
 
Considerando que muestra es la parte de la población que se selecciona y de 
la cual realmente se obtiene la información, para el desarrollo de este estudio 
se consideró el área correspondiente a la Vicerrectoría Administrativa y 
Financiera, con la totalidad de los procesos, ya que esa área es el alcance 
                                                 
11
 BERNAL T, Cesar Augusto, Metodología de la investigación, México, Pearson Educación. 
2006, p.164. 
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que la universidad ha establecido para conseguir su certificación del Sistema 
de Gestión de la Calidad. 
 
Los procesos administrativos son: 
5 procesos estratégicos – Rectoría, Planeación, Secretaría General, 
Vicerrectoría Administrativa y Financiera, ORI. 
3 procesos misionales – Finanzas, Desarrollo Humano, Servicios 
Universitarios. 
3 procesos de apoyo – Información y Sistemas, Planta Física, 
Comunicaciones, mercadeo y publicaciones. 
 
 
6.4 VARIABLES DE LA INVESTIGACIÓN 
 
Cuadro 1. Variables de la investigación. 
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7. PRESENTACIÓN Y ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN 
 
7.1  OBTENCIÓN DE LA INFORMACIÓN 
 
Con la realización del trabajo de grado el componente que señala la 
recolección de la información, cobra importancia toda vez que la 
investigación surge de una necesidad sentida y real que en consecuencia ha 
generado una mala administración en el proceso documental de la 
Universidad la Gran Colombia en su vector administrativo-financiero.  Con lo 
anterior la etapa del trabajo de campo se pudo desarrollar en toda su 
amplitud, cumpliendo los parámetros de confiabilidad y validez. 
 
Confiabilidad por que el tipo de instrumentos aplicados aseguran el análisis 
de resultados que declaran real y verazmente el problema objeto de 
investigación y Validez por que el tipo de instrumentos aplicados corresponde 
en un alto grado a las variables objeto de medición.  
 
Para contextualizar aún mas este análisis se hace referencia en este 
apartado a lo señalado por Wiersma, 1986; Gronlund, 1985.  “La validez es 
un concepto del cual pueden tenerse diferentes tipos de evidencia: 1-
Evidencia relacionada con el contenido, 2-Evidencia relacionada con el 
criterio, 3-Evidencia relacionada con el constructo”.12 
 
El siguiente apartado consigna la evidencia relacionada con el contenido, ya 
que se considera este último como la demostración tácita de la validez en el 
objeto de investigación analizado.  La Validez de contenido se refiere al 
grado en que un instrumento refleja un dominio específico de contenido de lo 
                                                 
12
 Wiersma, 1986; Gronlund, 1985., pag 236, Metodología de la Investigación, Roberto 
Hernández Sampieri, Carlos Fernández Collado, Pilar Baptista Lucio. 1998. 
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que se mide.  Es el grado en el que la medición representa al concepto 
medido.  Un instrumento de medición debe contener representados a todos 
los ítems del dominio de contenido de las variables a medir.   
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La recolección de información para esta investigación partió de una selección 
previa de las dependencias que serían objeto de documentación, en tal 
sentido los procesos con los cuales se tuvo interacción para proponer y 
diseñar la fase documental fueron: Rectoría, Vicerrectoría Administrativa y 
Financiera, Planeación, Secretaría General, ORI, Finanzas, Desarrollo 
Humano, Servicios Universitarios, Informática y Sistemas y Planta Física.  En 
cuanto a los subprocesos analizados consistieron en:  Gestión de la Calidad, 
Tesorería, Cartera, Contabilidad, Admisiones Registro y Control, Bienestar 
Universitario, Biblioteca, Medios Audiovisuales, Archivo, Vigilancia, Compras 
y  Servicios Generales.   
 
Para dar cumplimiento con la fase diagnóstica fue allegada a cada una de las 
dependencias mencionadas un instrumento que consistía en conocer el 
estado actual de la documentación en cada uno de los procesos. 
 
Es importante señalar que el diagnóstico diligenciado fue utilizado por cada 
jefe o dueño del proceso o subproceso mencionado. 
 
En segundo lugar se realizo el inventario de la documentación que poseía 
cada una de las áreas involucradas en el estudio, determinando su estado en 
cuanto a tipo de documento,  aplicación, utilidad y estado (físico o digital). 
 
 
7.1.1 FUENTES DE RECOLECCIÓN DE LA INFORMACIÓN 
 
Como fuente primaria para la recolección de la información en primera 
instancia se tiene a la Universidad, de ella se toma la información 
concerniente a la Normalización de la empresa (Manual de funciones, 
manual de procedimientos y estructura interna, también sus políticas y su 
marco estratégico. 
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Otra fuente de recolección de la información es el lugar de trabajo, en el cual 
se observa el desarrollo de los procesos. 
 
Las personas de las áreas que componen la Vicerrectoría Administrativa y 
Financiera  quienes participan aportando la información por medio de 
entrevistas y participación activa en los talleres para los diagnósticos sobre la 
documentación, así como la información de los procesos. 
 
Como fuentes secundarias se tienen los libros sobre metodología de la 
investigación, libros y artículos de internet sobre la calidad. Normatividad 
sobre la educación superior, La norma 9001: 2000. Revistas del Ministerio de 
Educación sobre la calidad en la educación, apuntes y material de clase.  
 
 
7.1.2 TÉCNICAS DE RECOLECCIÓN DE LA INFORMACIÓN 
 
Para recolectar la información se utilizaron entre otras las siguientes 
técnicas: 
 
REUNIONES DE SOCIALIZACIÓN. Con el grupo directivo de la Universidad, 
donde se unifican conceptos, y se informa acerca del estado de la 
investigación y se validan los procesos investigativos. 
 
REUNIONES DE SOCIALIZACIÓN: Con los funcionarios de las áreas 
encargadas de los procesos administrativos y financieros con el propósito de 




TALLERES PARTICIPATIVOS Y CONSTRUCTIVOS: Se realizaron talleres 
participativos por áreas con el fin de recolectar la información y motivar el 
sentido de pertenencia en el grupo. 
 
ENTREVISTAS A LIDERES DE PROCESOS: Para determinar en cada una 
de las áreas la situación diagnostica, así como la identificación y 
caracterización de los procesos,  las actividades y los responsables. 
 
OBSERVACION DIRECTA: del estado documental y de los procesos, en 
cada una de las áreas por parte de personal ajeno al proceso. 
 
ANALISIS DE DOCUMENTOS: Se Realizó análisis de la documentación 
tanto Institucional como la documentación existente en las diferentes áreas 
administrativas y financieras, también se revisaron documentos 
concernientes a la calidad y documentos de política sobre la Educación 
superior.  
 
INTERNET: De Internet se visitaron páginas del Ministerio de Educación 
Nacional, también se logro ampliar la información sobre el Marco teórico. Y la 
revisión de los Documentos oficiales a nivel de Universidad Gran Colombia, 
Bogotá.  
 
7.2 PROCESO DE LA INFORMACIÓN 
 
7.2.1 Compromiso de la Dirección 
El compromiso de la dirección con el proceso de documentación quedo 
manifiesto en las actas emitidas en las reuniones de la alta dirección, así 
como en las circulares para toda la comunidad educativa. Este proceso se 
evidencia mediante la circular  del 29 de Enero de 2.008  “Política de la 
documentación” de rectoría en donde se solicita el compromiso de toda la 
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comunidad universitaria con la implementación de la documentación del SGC 
en cada uno de sus procesos.  
 
7.2.2. Diagnóstico de la documentación del Sistema de Gestión de la 
Calidad. 
 
Para la realización del Diagnóstico documental  se toma como base la norma 
ISO 9001:2000 en lo concerniente al numeral 4. Se crea un cuestionario para 
aplicar en los procesos del área Administrativa y Financiera de la 
Universidad. Como resultado se obtiene  que solo existe un 15.38% de  la 
documentación que la Universidad requiere para implementar la Gestión de 
la Calidad. 
 





7.2.3 Inventario de la documentación. 
 
Con los resultados de la investigación anterior hay que entrar a profundizar 
en las necesidades de documentación de cada uno de los procesos, por lo 
tanto se hizo necesario diseñar un esquema para recopilar esa información. 
El esquema siguiente muestra la forma en que se obtuvo la información de 
los procesos antes mencionados. 
 








Cuadro 4. Inventario de la documentación, proceso Vicerrectoría 







































Cuadro 7. Inventario de la documentación. Proceso Finanzas. Año 2007 
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Cuadro 12. Inventario de la documentación. Proceso Comunicaciones, 











Cuadro 13. Inventario de la documentación. Proceso ORI. Año 2007 
 
 
7.2.4 Plan General para la implementación de la documentación y Programa 
 
En el Plan General para la implementación de la documentación en cada 
proceso se tomo como guía el ciclo PHVA, iniciando por la elaboración, 
revisión, aprobación, edición y difusión de cada documento para que la 
















Figura 5. Plan General para la Implementación del SGC. 
 
           
Fuente: Ingeniero  Industrial. José Albeiro Rodriguez Patiño 
Se diseño igualmente un programa para llevar a cabo el Plan de la 
documentación. Este se proyecto para un periodo de 8 meses, de los 
cuales los 3 primeros pertenecen a la elaboración, revisión y aprobación de 
 71
la documentación. Y los restantes meses se dedican a la elaboración y 
prueba piloto de los  documentos de cada uno de los procesos hasta lograr 



































7.2.5 Estructura de la documentación 
 
El Diseño de la estructura de la documentación del SGC se hizo a 
partir del Manual General de Calidad el cual  constituye el foco de toda 
la documentación y es considerado el documento guía o documento 
que referencia los documentos de toda la organización. Está ubicado a 
nivel de decisión estratégico dentro de la institución, es decir que su 
responsabilidad esta dada al más alto nivel.  
 
En el nivel de decisión  táctico se tienen en cuenta todos aquellos 
procedimientos que dan valor agregado a cada proceso de la 
institución. Los  manuales de procedimientos, uno por cada proceso,  
permiten que el personal cuente con  directrices frente al hacer y 
permite reducir la curva de aprendizaje cuando se presente alta 
rotación en el personal.  
 
A nivel operativo  el manual de proceso se convierte en hechos reales 
cuando se hallan documentos específicos para cada una de las áreas 
como:  instructivos que  explican el hacer paso a paso, los planes de 
calidad que permiten ordenar y programar actividades en un espacio 
de tiempo en orden al cumplimiento de unas metas y unos objetivos, 
también se presentan especificaciones  que deben cumplirse en 
cuanto a parámetros de medida, requerimientos de clientes internos 
(otras oficinas) o externos  y los registros, los cuales son considerados 







Figura 6. Estructura de la documentación. 
 
Fuente: Oficina Gestión de la Calidad. UGC. 2007 
 
7.2.6  Procedimientos “Control de documentos” y “Control de los registros”. 
 
Se crea el  procedimiento para la estandarización y control de la 
documentación de la Universidad, teniendo en cuenta los requerimientos de 
la norma. Este procedimiento se encuentran en el manual general de la 
calidad. 
 
El sistema de gestión de la calidad solo se garantiza en la medida en que se 
encuentren las evidencias que permitan controlar, evaluar y garantizar el 
cumplimiento de los objetivos de la calidad, por eso el procedimiento para el 
control de los registros de calidad se hace indispensable para la 
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implementación del sistema. Este procedimiento también hace parte del 
Manual General de calidad. 
 
7.2.7  Estructura del Manual General de Calidad. 
 
El Manual General de Calidad es el documento guía para todo el Sistema de 
Gestión de la calidad. En este documento se encuentran todos los 
componentes del sistema, distribuidos en tres partes, la primera de ellas 
contiene la información general de la Institución tratada en los siguientes 
temas: Historia, características de la planta física,  el marco estratégico y el 
portafolio de servicios. La segunda parte corresponde a la información del 
Sistema de Gestión de la Calidad y contiene: mapa de procesos, descripción 
de los procesos, la organización del sistema de gestión de la calidad y la 
organización de la  documentación del SGC. En la tercera fase se 
encuentran los procedimientos documentados que son indispensables para 
dar cumplimientos a los requisitos de la norma ISO 9001:2000.  
 
Un punto de partida para entender el “Mapa de procesos administrativos”, el 
cual hace parte del Manual General de Calidad, es el “Mapa de procesos 
general” de la institución.  A continuación se presenta el  “Mapa de procesos 











Figura 7. Mapa  general de procesos. 
 
Fuente: Oficina Gestión de la Calidad. UGC. 2007. 
 
Como parte importante del Manual General de Calidad y como medio de 
información y ubicación para los usuarios de dicho manual, se elaboraron las 
siguientes matrices:  
 
• La matriz de relación de requisitos: permite a cada proceso, con  un 
barrido vertical, identificar cuales son los requisitos de la norma ISO 
9001:2000 que le aplican,  mostrando su grado de participación tal 
como participación fuerte, simplemente participación o el requisito fue 
excluido por la universidad.  
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• La matriz de responsabilidades: Asigna  la responsabilidad para cada 
uno de los procesos  con respecto a los requisitos establecidos en la 
Norma ISO 9001:2000. 
 
           La matriz permite identificar la responsabilidad de cuatro maneras: 
 
Responsabilidad por la dirección de un requisito, es el proceso 
responsable de direccionar la acción frente a la norma. 
 
Responsabilidad por la operación: Es el proceso encargado de cumplir 
con el requisito de la norma. 
 
Responsabilidad de información: Es el proceso encargado de estar 
informado acerca de los requisitos de la norma. 
 
Exclusión: Este requisito de la norma no esta relacionado con dicho 
proceso. 
 
• La matriz de los registros de calidad: permite a la organización 
establecer cuales requisitos de la norma ISO 9001:2000 son de 
obligatorio cumplimiento y cada uno de ellos a cual proceso aplica. 
 
• La matriz de comunicaciones internas: presenta  los 26 medios y 
estrategias de comunicación interna que se manejan en la institución. 
Se pretende que la comunidad educativa estandarice el lenguaje para 
los diferentes medios, dándoles el uso adecuado conforme al proceso 
que se ejecute. 
 
Complementa esta matriz el cuadro de doble entrada donde se 
presenta los medios y estrategias que deben utilizarse por  cada uno 
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de los diferentes públicos objetivos  en las actividades que se 
desarrollen al interior de la organización. 
 
• La matriz de Comunicación con el cliente: presenta los diferentes tipos 
de comunicación con el cliente que pudieran presentarse y  el 
parámetro de eficacia que se toma como garante del cumplimiento a 
los requerimientos del cliente. 
 
Una vez elaboradas las matrices, se procedió a diseñar  el siguiente   formato 
que le permitirá a cada proceso una descripción detallada de sus actividades 





















Figura 8. Descripción de los procesos. 
Fuente: Oficina de Gestión de la Calidad. UGC. 2007 
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7.3   ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN 
 
7.3.1 Sistema General de Calidad 
 
De las cinco cláusulas con sus respectivos requisitos que contiene la 
norma ISO 9001:2000, todas ellas diseñadas aplicando el ciclo Deming, 
en este trabajo se desarrolló lo correspondiente a la Planeacion cláusulas 
4, 5 y 6, se estima sin fundamento estadístico que cada una de ellas 
representa un 25% del Sistema de Gestión de la Calidad. 
 
Figura 9. Componentes Sistema General de Calidad. 
 
 
Cuadro.15.  Aplicación del Ciclo Deming a la Norma ISO 9001:2000 
Cláusula Tema Ciclo PHVA 
4 Sistema de gestión de la calidad Planear 
5 Responsabilidad de la Dirección Planear 
6 Gestión de Recursos Planear 
7 Realización del Producto Hacer 
8 Medición, Análisis y Mejora Verificar y Actuar 
7.3.2 Requisitos de la norma ISO 9001:2000 
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Este análisis se desarrolló identificando el número de requisitos “Debes” 
que contiene la Norma ISO 9001:2000, por cada una de las cinco 
cláusulas. Como se puede observar, la cláusula 4 “Documentación del 
Sistema de Gestión de la Calidad” solo representa el 9%, es el porcentaje 
más bajo,  pero para la implementación del SGC este  elemento es  base  
indispensable. 
 




Como soporte a la definición y titulo del trabajo, la cláusula 4 es el ítem a 
desarrollar al 100% y como resultado del trabajo la organización cuenta 
con el manual de calidad, el procedimiento para control de documentos, y 
el procedimiento para el control de registros.  
La proporción estimada del 70% para el Manual General de Calidad, 
obedece a que este es el documento que referencia los demás 








7.3.3 Diagnóstico e Inventario 
 
El diagnóstico de la documentación y el inventario  se realizó al 100% de 
los procesos administrativos y financieros. En la gráfica se establece el de 
mayor porcentaje como el proceso que tiene mas subprocesos y por lo 












7.3.4  Sensibilización 
 
El siguiente cuadro muestra las personas de la institución que se 
vincularon al proyecto dentro de los procesos de capacitación, aquí 
también se observa como la capacitación involucra al personal de 
dependencias académicas, con lo que se puede afirmar que la cultura y el 








Cuadro 16. Plan de capacitación SGC. 








I SENSIBILIZACIÓN EN SGC 123 260 383 
II PLANEACIÓN ESTRATÉGICA 8 2 10 
III GESTIÓN POR PROCESOS 83 66 149 
I
V ESTRUCTURA Y ANALISIS DE LA NORMA 83 66 149 
V DOCUMENTACIÓN DEL SGC 87   87 
 
Figura 13. Personal capacitado por Módulo. 
 
Fuente: Oficina Gestión de la Calidad. UGC. 2007 
 
El proceso de sensibilización se realizó al 100% de lo funcionarios de la 
Universidad, el tema de Planeación Estratégica se dirigió al Comité de 
Calidad Directivo, quienes tienen la responsabilidad de visionar la 
Institución frente al mercado globalizado y competitivo. En la gráfica se 
nota poca participación, pero se entiende que el comité solo lo conforman 
6 personas. 
 
La gestión por procesos y el análisis  de la norma, alcanzó a un 76% del 
personal administrativo al capacitar a 83 personas de las 109 vinculadas 
en estas dependencias. 
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La documentación solo se realizó para el personal del área administrativa, 
para lograr la apropiación de los conceptos y llevar a cabo las actividades 





























 El compromiso asumido por la alta dirección de implementar el 
sistema de gestión de la calidad en los procesos administrativos y 
financieros de la Universidad permitió la participación activa de 
toda la comunidad educativa en la realización de esta 
investigación. 
 
 Aunque para el Diseño y la estructuración  de la documentación del 
SGC se tenga en cuenta el cumplimiento de los requisitos 
establecidos en la Norma ISO 9001:2000, en la realización del 
trabajo se evidencia que cada organización presenta diferencias 
que permiten la aplicación de los conceptos de manera diferente y 
donde el fruto de este trabajo no es solo debido al esfuerzo de las 
estudiantes de la especialización, sino de cada uno de los 
funcionarios del área administrativa y financiera de la entidad, 
quienes participaron en todo el proceso en la construcción y el 
levantamiento de la información. 
 
 Este trabajo es la evidencia de  como La UGC seccional Armenia, 
ha cumplido con el numeral 4  de la Norma ISO 9001:2000 
(SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD) al desarrollar el punto  
4.1 Requerimientos generales y el punto 4.2 requerimientos de la 
documentación, el cual incluye los requerimientos generales, el 
manual de calidad, el control de los documentos y el control de los 
registros. 
 
 La realización del diagnóstico y del inventario de la documentación,  
permitió evidenciar que se tenían problemas frente a los conceptos 
que se manejaban en la documentación, como el tipo de 
documento,  la manera de archivo, y la aplicación del mismo. Este 
trabajo permitió la normalización de Empresa, logrando 
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estandarizar  la comunicación a nivel externo e interno, en cuanto a 
documentos se refiere. 
 
 En este trabajo se reconoció lo ya existente en la institución que 
sirvió de referente para llevar a cabo el proceso de mejora continua 
en el diseño y estructuración de la documentación del SGC.  
 
 La elaboración de un Plan para la documentación del SGC y un  
Programa para llevarlo a cabo, permitió trabajar apuntando a la 
consecución de los objetivos propuestos en el tiempo establecido. 
 
 El Diseño de la estructura de la documentación del SGC  que 
presenta el trabajo es un aporte para la institución ya que  permitió 
a la Universidad tener bases solidas para llevar a cabo este 
proceso.  
 
 Otro de los aportes de este trabajo a la institución fue el diseño de 
la estructura del manual general de calidad, ya que este 
documento es la clave para  la implementación del SGC, en un 
futuro próximo. 
 
 El desarrollo de este trabajo permitió a las estudiantes de la 
especialización en Gestión de la calidad y normalización técnica, 
aplicar  todos  los módulos programados en el plan de estudios, 
especialmente el módulo de Normalización Técnica. Así mismo se 
asumió el papel de facilitadoras del proceso de implementación del 
SGC para la Universidad. 
 
 Este trabajo permitió además a la Oficina de Gestión de la Calidad 
de la Universidad, asumir  la responsabilidad de llevar adelante el 
proceso no solo de la parte de documentación sino lograr el 100% 
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del cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2000 para 
la implementación del sistema. 
 
 Como conclusión final este trabajo fue aplicado en su totalidad en 
la Universidad y será la base para que la institución consiga la 







 Con base en los resultados de este trabajo se espera que La 
Universidad después de la Certificación de su SGC, en un corto 
plazo,   considere  la posibilidad de ampliar el alcance del sistema 
a  los procesos académicos.  
 
 La capacitación en temas relacionados con la calidad, debe ser uno 
de los elementos permanentes y continuos  y para ello no solo 
deben vincularse los funcionarios del área administrativa y 









ALTA DIRECCIÓN: Persona o grupo de personas que dirigen o controlan 
una organización al más alto nivel. 
 
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD: Parte de la gestión de la calidad 
orientada a proporcionar confianza de que se cumplen los requisitos de la 
calidad. 
 
CALIDAD: Totalidad de funciones y características de un producto que 
determinan la capacidad para satisfacer las necesidades de un cierto 
grupo de usuarios. (American Society for Quality Control) 
 
CONTROL DE LA CALIDAD: Parte de la gestión de la calidad orientada a 
la satisfacción de los requisitos de la calidad. 
 
DOCUMENTO: Información y su medio de soporte. 
 
DOCUMENTOS DE CALIDAD: Documentos de trabajo detallados. ( 
Instrucciones de trabajo, registros, especificaciones, formulaciones, 
órdenes de compra, hojas de inspecciones, planos, dibujos, flujogramas, 
notas de venta, pronósticos de venta, programación de cursos, cargas 
académicas). 
 
EFICACIA: Extensión en la que se realizan las actividades planificadas y 
se alcanzan los resultados planificados. 
 
EFICIENCIA: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos 
utilizados. 
Especificación: Documento que establece requisito. 
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GESTIÓN: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una 
organización. 
GESTIÓN DE LA CALIDAD:   Actividades coordinadas para dirigir y 
controlar una organización en lo relativo a la calidad. 
 
INFORMACIÓN: datos que poseen significado. 
  
MANUAL DE CALIDAD: Documento que plantea la política de calidad y 
describe el sistema de calidad de una organización. 
 
MEJORA CONTINUA: Acción recurrente que aumenta la capacidad para 
cumplir los requisitos. 
 
MEJORA DE LA CALIDAD: Parte de la gestión de la calidad orientada a 
aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad. 
 
OBJETIVOS DE LA CALIDAD: Algo ambicioso, o pretendido, relacionado 
con la calidad. 
 
PLAN DE CALIDAD: Documento que específica que procedimiento y 
recursos asociados deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando 
deben aplicarse a un proyecto, proceso, producto o contrato específico. 
 
PLANIFICACIÓN DE LA CALIDAD: Parte de la gestión de la calidad 
enfocada al establecimiento de los objetivos de la calidad y a las 
especificaciones de los procesos operativos necesarios y de los recursos 
relacionados para cumplir con los objetivos de la calidad. 
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POLITICA DE CALIDAD:   Intenciones y dirección global de una 
organización relativas a la calidad tal como se expresa formalmente por la 
alta dirección. 
 
PROCESO: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que 
interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados. 
 
PRODUCTO: Resultado de un proceso.  
 
PROCEDIMIENTO DEL SISTEMA DE CALIDAD: Describen las 
actividades necesarias en cada unidad funcional para implementar los 
elementos del sistema de calidad. 
 
PROYECTO: Proceso único que consiste en un conjunto de actividades 
coordinadas y controladas con fechas de inicio y de finalización llevadas a 
cabo para lograr un objetivo conforme con requisitos específicos, 
incluyendo las limitaciones de tiempo, costo y recursos. 
 
REGISTRO: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona 
evidencia de actividades desempeñadas. 
 
SISTEMA: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que 
actúan entre sí. 
 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD: Sistema de gestión para dirigir 
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